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摘   要 
当前 世界进入知识经济时代 客户关系管理方兴未艾 作为客户关
系管理最重要的组成部分 客户利润贡献度分析是每个商业银行需要重点
考虑的问题 国有商业银行在客户利润贡献度分析方面尚处于起步阶段









涵 当前国际 国内金融环境和客户分析状况 本章还阐述了客户利润贡



























In this knowledge economy era, customer relationship management (CRM) 
is in the ascendant. Customer profitability analysis, as the most important 
composing of CRM, is chief problem that every commercial bank has to 
consider.  In the aspect of customer profitability analysis, the state-owned 
commercial banks in China are in the initiating phase. Then they need to speed 
up to keep up with the advanced international commercial banks. 
In this thesis, with the analysis of CRM, domestic and international 
financial environments, and the status of customer analysis inside and outside 
China, the author definitude the importance of customer profitability analysis   
for the state-owned commercial banks. Referring to the idea of Activity
Based Costing, the author brings forward the thinking and calculation method 
of customer profitability analysis that fits for state-owned commercial banks in 
China. Then the author describes the systematical realization of analysis 
method of customer profitability and introduces its practices. 
This thesis consists of five chapters. 
Chapter 1 is on CRM and customer profitability. In this chapter, the author 
mainly analyzes the connotation of CRM, and the status of customer analysis 
inside and outside China. The author also expatiates the meaning of customer 
profitability and the necessity of customer profitability analysis for the 
state-owned commercial banks. 
In chapter 2, the author briefly introduces several methods of customer 
profitability analysis of foreign commercial banks. At the same time, the author 
advances the thinking of customer profitability analysis that fits for the 















In chapter 3, the author discusses the analysis me thod of customer 
profitability   for state-owned commercial banks in detail. With this method, 
the analysis result of customer profitability is finally educed via bank working 
analysis, product analysis, customer income analysis and customer cost 
analysis.  
Chapter 4 is on the realization of systematical realization of customer 
profitability analysis. The main content is data warehouse technology, the 
subsystem of customer profitability analysis and the main steps for the 
realization with data warehouse technology. 
Chapter 5 is on the influences of customer profitability analysis to the 
state-owned commercial banks. The amelioration and improvement of 
customer profitability analysis are also mentioned.  
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引  言 
  
1 
引  言 
伴随着 21 世纪的脚步 新经济的浪潮正以摧枯拉朽之势荡涤着传统的
经济理论 经营理念和发展模式 新经济以其高技术 高智能 网络化
数字化等特点 释放出耀眼的光辉 随着我国加入世界贸易组织 简称
WTO 中国市场将以最快的速度融入国际市场 与国际市场同步运转 置
于这样的国际大气候中 我国银行业面临着前所未有的挑战  
我国加入 WTO 一年来 外国大金融机构正逐步进入我国 外国金融机
构在诸多方面对中国同业来说都存在着优势 尤其是在客户关系管理方面
国外已有多年的经验 而国有商业银行到目前为止 也只是刚刚起步 2002
年 上海夏普 南京爱立信熊猫 浙江庆丰印染等高端客户纷纷转投在华
外资银行 究其原因 除了跨国公司遵从战略和信用理念差距外 更重要
的是中资银行技术水平落后 服务质量差 业务品种单调 无法满足他们
的实际业务需求  
面对在全球资源整合 金融制度 产品技术 管理经验和客户服务都
具有明显优势的外资银行的竞争 国有商业银行如何发挥丰富本土知识和
遍布全国的营业网络的天然优势 国有商业银行如何在细分客户 构建新

























分析现有客户和潜在客户相关的需求 模式 机会 风险和成本 从而最
大限度的赢得企业整体经济效益 国有商业银行应提高对客户利润贡献度
分析水平 识别在市场竞争中最有价值的客户群 确定目标市场 将客户
通过多种指标进行分类 针对不同的客户 实施不同的策略 为目标客户


















目前客户关系管理 Customer Relationship Management 简称 CRM
的思想十分流行 有的企业认为购买 CRM 软件就能实现客户关系管理 有
的认为建立呼叫中心就实现了 CRM 有的认为有客户分析就实现了 CRM 等
等  
其实 这都是对 CRM 片面的理解 CRM 不是一种产品 也不是某一种
业务功能 本质上说 CRM 是一种以客户为中心的经营策略 或者说是一
种管理思想 它借以信息技术为手段 将以客户为中心的思想贯彻到业务
处理流程中 对业务功能进行重新设计 对工作流程进行重组 以达到留
住老客户 吸引新客户的目的  
客户关系管理 CRM 是一个企业级的管理方法 通过持续不断地和客
户进行沟通 来了解和影响客户的行为 满足客户的需求 以提高客户保
持率和客户的赢利能力 CRM 实现以下目标  
提供适当的产品 或服务 通过适当的渠道 在适当的时间 满足
客户的需要和愿望  
客户关系管理的主要内容包括 客户概况分析 Profiling 包括客
户的层次 风险 爱好 习惯等 客户忠诚度分析 Persistency 指客
户对某个产品或商业机构的忠实程度 持久性 变动情况等 客户利润贡
献度分析 Profitability 指不同客户所消费的产品的边缘利润 总利
润额 净利润等 客户性能分析 Performance 指不同客户所消费的产
品按种类 渠道 销售地点等指标划分的销售额  客户未来分析
Prospecting 包括客户数量 类别等情况的未来发展趋势 争取客户
                                                 
















的手段等 客户产品分析 Product 包括产品设计 关联性 供应链等  
客户促销分析 Promotion 包括广告 宣传等促销活动的管理 这构成
CRM 中所谓的 7P  





经历了生产理念 产品理念 推销理念 市场营销理念和社会营销理念的
演化过程 商业银行经营理念变迁同时引致其组织体系 经营机制 运作
方式与客户关系的不断再造  
20 世纪 50 年代以前 商业银行凭借金融市场不发达 缺乏竞争的经
营环境而处于 居高临下 的地位 银行的经营理念显然是 生产什么就
卖什么 客户与银行的关系是绝对的求与被求的关系 当时的银行对客户
关系管理就是单一管理客户在银行中的账户 几乎没有客户需求的概念
因此 银行对客户的关系管理本质上就是帐户管理关系  
在国际上 20 世纪 50 60 年代 金融市场得到迅速发展 客户融资
渠道开始多样化 银行间的竞争尤其是存款业务上的竞争也日趋激烈 银
行开始借鉴工商企业的做法 进入了广告和销售促进阶段 同时 银行培
养客户的忠诚度的主要策略是提供微笑服务和温暖 友好的环境 这一阶
段实际上是满足客户最低层次的已有需求的阶段 管理客户仅仅停留在微
笑 友好的基础上  
进入 20 世纪 80 年代 主要发达国家的利率基本上都开始实行市场化
商业银行之间的竞争进入主要靠提供的产品与服务的低价格竞争阶段 谁
                                                 
































持平台 客户交互平台 企业生产平台 最大限度地实现顾客价值 以使
潜在客户变成现实客户 使现实客户变成忠诚客户 不断拓展市场和利润
空间 同样 商业银行的 CRM 一般由业务处理 客户联系和客户关系分
析中心三部分组成  
其中 业务处理部分指银行的综合业务处理系统 包括柜面业务系统
信用卡系统 POS 机和 ATM 机等 这是传统的银行业务所具有的 综合
业务处理系统是银行产品的载体和客户行为的体现  
客户联系部分由呼叫中心 网上银行 企业银行等组成 这些是随着
                                                 


















客户关系分析中心则以 CRM 中心数据仓库为核心 通过数据集成系
统与业务处理部分连接 同时为银行的管理层和业务分析人员提供客户分
析系统 这些分析包括 客户满意度分析 忠诚度分析 利润贡献度分析
等  






成部分之一 只有通过客户分析 才能真正了解客户 认识客户 才能为
客户实现差别化服务 只有通过客户分析 才能发现新市场和渠道,提高客







场的竞争实力 增强抗风险能力 实现优势互补 减低经营成本和消除行
业过剩的生产能力 纷纷向大型化规模化扩展 大规模兼并的浪潮愈演愈

















化经营 使这些银行从传统业务渗透到证券投资 保险等行业 更好地满
足顾客对金融产品及服务的新需求 提高了技术创新和使用新技术的融资
能力 实现了金融创新组合的综合效益 同时 知识经济和科技创新已经
彻底改变了金融业的面貌 科技手段的发展及在银行的应用使银行的交易





传统的经营理念和经营方式 更加频繁地调整其经营战略  
在世界银行业综合化全能经营趋势不断强化的助推下 目前发达国家




户信息进行收集 分析 随着计算机技术的发展 目前 发达国家的商业
银行不仅能利用计算机计算每个客户对银行的成本和效益贡献 而且可以
对客户每笔业务的风险进行了量化 利用客户利润贡献度管理客户的思想
已经渗透到国外先进商业银行的每个经营环节 并同业务系统合成一体  
国外商业银行通过建立大型数据仓库系统 能够全面展示客户的往来
情况 了解客户需求 通过市场分层来区分不同的客户 快速进行客户资
料的综合统计 分类归纳 分析比较的功能 不但作为掌握了解客户 分
析判断客户需求 设计结构产品的工具 对客户的忠诚度 盈利性和服务
渠道的有效性 盈利性以及销售业绩进行分析 而且在贷款发放以后成为



















TSB合并案中 双方根据各自的数据库资源 根据客户使用 ATM 自动银
行 信用卡和电话银行的不同情况 将客户分为不同的层次 并据此提供






向可持续发展道路 摒弃低水平外延式的发展模式 实现集约化经营 走
内涵式发展道路  




银行的成长较快 但传统的垄断格局并未有实质性改观 数据显示 四大
国有独资商业银行在资产方面仍占据国内银行业市场 86 左右的份额 存
款和贷款一直在 70 以上 利润额比重接近 60  
从世界经济组织的调查来看 我国银行业的国际竞争力不足 商业银
行的综合实力和竞争能力相对较弱 从英国 银行家 杂志 2001 年度世界
1000 家大银行排行榜看 我国银行业在税前利润 实际利润增长率 资本
利润率 资产收益率等反映经营效益的指标排名中都属于中等偏下的水平
                                                 
 参考黄想亮文章 银行离 CRM 还有多远 转载自
http://www.e-works.net.cn/ewkArticles/Category38/Article4489.htm 
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